ANALISIS PENGARUHEKSPEKTASI PELANGGAN 

DAN KEPUASAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN BRI CABANG KUDUSDENGAN KEPERCAYAAN SEBAGAI 

VARIABEL INTERVENING by DARMAWAN, MEHDI
98
DAFTAR PUSTAKA
Agnes Laurencia Setiawan, 2014, Pengaruh Service Quality Dan
CustomerRelationship Management Terhadap Customer
LoyaltyDenganCustomer Satisfaction Sebagai Variabel
InterveningDiKampoeng Kidz, Batu-Jawa Timur
Agusty, 2013, Metode Penelitian Manajemen: Pedoman Penelitian untuk
skripsi, Tesis dan Disertai Ilmu Manajemen. Semarang:
Universitas. Diponegoro
Alida Palilati, 2007, Pengaruh Nilai Pelanggan, Kepuasan Terhadap
Loyalitas Nasabah TabunganPerbankan Di Sulawesi Selatan.
Ba, S. and Pavlou, P.A. (2012). Evidence of the effect of trust building
technology in electronic markets: price premiums and buyer
behaviour. MIS Quarterly, Vol. 26, No. 3, pp 243-268.
Bambang Prasetyo, 2006 Metode Penelitian Kuantitatif : Teori dan
Aplikasi. Raja Grafindo Persada : Jakarta.
Bendapudi & Berry, 2007, Customers' Motivations for Maintaining
Relationships with Service Providers. Journal of Retailing Hal:
15-37.
Christopher Lovelock, Jochen Wirtz, Jacky Mussry. 2011. Pemasaran Jasa
Manusia, Teknologi, Strategi : Perspektif Indonesia. Erlangga.
Jakarta.
Czepiel, J.A. (2010). Service encounters and service relationship:
implications for research.Journal of Business Research. 20(01):
13-21
Fandy, Tjiptono,(2011), Pemasaran Jasa, Bayumedia, Malang.
Gale, 2014,Managing Customer Value. New York: Prentice The Free.
Press.
Hasan, 2013), Marketing dan Kasus-Kasus Pilihan. Buku I, Cetakan.
Kedua. Penerbit CAPS, Yogyakarta.
Hatane Semuel, 2006, Ekspektasi Pelanggan Dan Aplikasi Bauran
Pemasaran
Terhadap Loyalitas Toko Moderen Dengan Kepuasan
Pelanggan Sebagai Intervening
Hurriyati, 2015,Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen. Bandung:
ALFABETHA.
99
Imam Ghozali, 2012, Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program IBM.
SPSS 19 (edisi kelima.) Semarang: Universitas Diponegoro
Kotler dan Keller, 2009,Manajemen Pemasaran. Jilid I. Edisi ke 13 Jakarta:
Erlangga.
Kasmir, 2012, Analisis Laporan Keuangan.Raja Grafindo Persada,
Jakarta.
Liang dan Wang, 2006, Journal of Chongqing University of Arts and
Science, V 3(1), p 42 - 44.
Lupiyoadi, 2013,Manajemen Pemasaran Jasa, Edisi Kedua. Jakarta :
Penerbit Salemba Empat.
Moorman, C., Zaltman,G. and Deshpande, R. (2013).Relationshtps
Between Providers and Users of Market Research: The
Dynamics of Trust Within and Between Organizations. Journal of
Marketing Research, 29 , 314-28.
Musanto, Trisno. 2004. Faktor-faktor Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas
Pelanggan:Studi Kasus pada CV. Media Advertising Surabaya.
Jurnal Manajemen dan Kewirausahaan, Vol. 6. pp. 123-136.
Nasution, 2005,Metode Research, Jakarta : PT. Bumi Aksara.
Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Malhotra, A. (2014). E-S-QUAL A
Multiple-Item Scale for Assessing Electronic Service Quality.
Journal ofService Research, 1-21.
Richins, 2013,The material values scale: Measurement properties and
development of a short form. Journal of Consumer Research,
31(1), 209–219.
Schiffman & Kanuk, 2007,Consumer Behavior. Fifth Edition,. Prentice-Hall
Inc. New Jersey.
Sirdeshmukh, D., Singh, J., Sabol, B. (2002), Consumer trust, value, and
loyalty in relational exchanges, Journal of Marketing, Vol. 66
No.1, pp.15-37
Siwantara, 2011, Pengaruh Kompetensi Profesional dan Motivasi Kerja
Serta Iklim. Organisasi terhadap Disiplin Kerja dan Kinerja
Dosen Polteknik Negeri
Sugiyono, 2014).MetodePenelitian Kuantitatif Kualitatif & RND. Bandung :
Alfabeta.
Sunarto, 2016, Pengantar Manajemen, Alfabeta, Bandung.
Suryabrata , 2005, Metode Penelitian.: Rajawali., Jakarta/.
Tjiptono dan Anastasia, 2014, Total Quality Management, Penerbit Andi,.
Yogyakarta.
100
Tjiptono, 2007, Strategi Pemasaran, Edisi 3, ANDI: Yogyakarta.
Ujang Sumarwan, 2010,Perilaku Konsumen. Bogor : Ghalia Indonesia.
Witrz dan Mussry, 2011,Pemasaran Jasa. Manusia, Teknologi, Strategi :
Perspektif Indonesia. Jakarta : Erlangga.
Zeithmal,et al., 2013, Reasuring The Quality Of Relationship In
Customer. Service: An Empirical Study. European. Journal Of
Marketing
